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El presente trabajo de investigación está orientado al ciclo de almacenamiento del área de 
bienes de consumo del operador logístico RANSA S.A. La muestra que se ha considerado 
para este estudio corresponde a 20 trabajadores del turno tarde. 
El aumento de la demanda de productos hace que se presenten problemas en el ciclo de 
almacenamiento de los materiales, tales como: diferencias considerables entre inventario 
físico y virtual, falta de políticas de inventario, elevada cantidad de materiales sin 
movimiento, consumo excesivo de tiempos de las operaciones, entre otros. El objetivo 
general principal es analizar el proceso del ciclo de almacenamiento de la empresa RANSA 
S.A y proponer un modelo de mejora.  
Para ello, se determinó la situación real de la empresa respecto al ciclo de almacenamiento. 
Se aplicó el instrumento, encuesta. Luego se procedió a  comparar los resultados obtenidos 
del diagnóstico de la empresa con la fundamentación teórica de los diferentes autores que 
se estudiaron durante toda la realización del proyecto de investigación y de esta manera 
establecer los lineamientos básicos para diseñar las propuestas de mejora del ciclo de 
almacenamiento. 
Los resultados evidenciaron que el ciclo de almacenamiento del área de bienes de 
consumo del operador logístico RANSA S.A. no presenta desafíos ni problemas, por el 
contrario es uno de las áreas que más cumple con todo lo establecido por los autores 
viéndose reflejado en los resultados. 
Por tanto, llegamos a la conclusión que el operador logístico RANSA S.A. no necesita un 
nuevo modelo de mejora en su ciclo de almacenamiento. Es por ello, que solo podemos 
recomendar, conservar sus almacenes a la vanguardia con la última tecnología en 
3 
 
softwares, para el correcto mantenimiento de diversos artículos e incrementar la eficacia 
en las operaciones de almacenamiento, siendo la mejor opción para sus clientes. 
Palabras Claves: almacenamiento, operador logístico, producto terminado, logística, 
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1.1 Planteamiento del problema 
El presenta trabajo de investigación aborda a la empresa RANSA S.A, la cual será el punto 
de partida el desarrollo del tema. La empresa en estudio es de origen norteamericano e 
inicia sus operaciones en el Perú con el nombre de Reprensa Algodonera y Almacén 
Nacional S.A, en el año 1939, su principal actividad fue el almacenaje.  
En 1970, empezó a formar parte del Grupo Romero, dicha empresa se estableció en los 
puertos del Callao, Pisco, Paita, Cerro Azul, y Huacho. En 1974, la empresa cambio de 
nombre a Ransa Comercial S.A y amplio su línea de servicios, tales como almacenaje 
simple, deposito autorizado de aduana y cámaras frigoríficas. En 1999, la empresa obtiene 
tres certificaciones ISO, demostrando calidad en durante todo el proceso de 
almacenamiento. A partir del año 2003, el operador logístico inicia operaciones en diversos 
países tales como Bolivia, Honduras, y otros, sumando siete hasta la actualidad. 
Debido a que el tema central de este trabajo de investigación es el ciclo de 
almacenamiento, se presenta la información siguiente: 
Brenes P. (2015), detalla: 
El ciclo de almacenamiento comprende la recepción, en la cual se registra el vehículo, 
conductor y condiciones de la carga. Continúa con el almacenaje de insumos manera 
ordenada. Procede con el despacho, se realiza el pedido, a través de una orden de compra, 
con especificaciones técnicas del producto. Finaliza con el control de inventarios, se 
supervisa el ingreso y salida de mercadería por software u otro mecanismo de control. 
Para Escudero, M. (2014), consta de: 
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La recepción de mercaderías: por parte de los proveedores. La verificación de artículos, 
estos deben coincidir con lo solicitado por la empresa. El almacenamiento, acceso de los 
artículos sin ningún tipo de inconveniente. La conservación y mantenimiento: buen estado 
de los artículos durante el tiempo que se encuentren en el almacén. La gestión y control de 
existencias, número de ítems que se debe almacenar de cada mercancía, frecuencia y 
cantidad. Finalmente, la expedición de mercancías, orden de pedido del cliente, se procede 
alistar el pedido con las condiciones requeridas. 
Respecto al ciclo de almacenamiento en la empresa RANSA, se inicia con la recepción de 
mercancías, que se refiere a la llegada de mercadería al almacén de la empresa. Esta 
etapa se cumple de manera óptima, ya que primero se verifica que los elementos coincidan 
con la documentación y luego se procede a realizar una inspección para ver que cumplan 
con las características técnicas. 
Continuando con el ciclo, la siguiente fase es el almacenamiento. La empresa RANSA S.A 
cuenta con un área de almacenaje de 340,000 m² en carga seca, así como 280,000 
toneladas de granos y frigoríficos con capacidad de 8,000 toneladas. 
La tercera fase, se denomina conservación y mantenimiento. Esta fase trata del buen 
estado en que la mercadería debe mantenerse estando dentro del almacén. En este caso 
la empresa RANSA S.A, recibió certificaciones ISO en el año 1999, es decir en la actualidad 
ha dejado de lado el buen mantenimiento de los artículos que almacena. Si dicho operador 
logístico no demuestra que sus procesos de conservación y mantenimiento son eficientes, 
puede generar la perturbación de los productos que almacena, ya que al no dividirlos de 
manera correcta según la categoría a la que pertenecen, estos pueden sufrir alteraciones 
o deterioro total del producto. 
Como cuarta fase, se tiene la gestión y control de existencias. Para esta fase, se debe 
saber la cantidad de ítems que se puede almacenar por producto, así como el tiempo 
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estimado que estos permanecerán en el almacén. El operador logístico RANSA S.A, cuenta 
con un sistema llamado Warehouse Management System, el cual permite identificar las 
mercaderías y saber su ubicación en tiempo real. 
Como última etapa, la expedición de mercaderías, la cual se inicia desde que el cliente 
solicita sus artículos hasta que los recibe. En este caso, el operador logístico RANSA S.A 
al almacenar grandes cantidades, sufre de inseguridad ya que existen organizaciones 
dedicadas al robo. En este sentido, el operador logístico invierte grandes sumas de dinero 
en cámaras de seguridad tanto dentro de los almacenes como en las afueras de ellos, 
buscando con esto tener mayor garantía de que sus artículos almacenados estén a salvo 















1.2 Descripción del problema 
La actividad de almacenamiento de bienes es tan antigua como la humanidad misma, y 
surge desde que el ser humano necesita guardar los granos hasta la próxima cosecha, es 
el antiguo egipcio, donde surge la necesidad de ahorrar los granos de trigo hasta la 
siguiente cosecha. Lo que implicaba la previsión, economía, control, distribución, algún 
medio de transporte y espacios donde almacenar el trigo, de esta manera garantizar la 
conservación del grano y su alimentación entre las cosechas.  
Por otro lado, en Italia fue en donde se establecieron almacenes llamados silos, para 
conservar cereales, vinos, contribuyendo de esta manera al comercio internacional. 
Además, a mediados del siglo XX, Toyota instaura el sistema justo a tiempo, encaminado 
a aumentar la velocidad de los procesos productivos, evitando la acumulación de bienes 
dentro del almacén. 
Adicionalmente, en el caso de Perú, los primeros almacenes se ubicaron en Áspero, ciudad 
que pertenece actualmente al distrito de Supe - Barranca, departamento de Lima. Los 
pozos eran utilizados como almacenes, tenían formas circulares o rectangulares con un 
promedio de 1.10 metros de diámetro y una profundidad de 75 centímetros. 
Finalmente, en el caso de Lima, fue en el Callao donde surgieron los primeros almacenes, 
especialmente en el puerto del Callao, fue administrado por ENAPU, el cual desde 1992 








1.3 Formulación del problema 
 
-Problema general 
¿Cómo mejorar el ciclo de almacenamiento del operador logístico RANSA S.A? 
-Problemas específicos (dos problemas específicos) 
A continuación, se presentan los problemas específicos del presente trabajo de 
investigación: 
1. ¿Qué elementos deben corregirse para el óptimo funcionamiento de la fase de 
conservación del ciclo de almacenamiento del operador logístico RANSA S.A? 
2. ¿Qué elementos deben corregirse para el óptimo funcionamiento de la fase de 
mantenimiento del ciclo de almacenamiento del operador logístico RANSA S.A? 
 
1.4 Justificación de la investigación 
Este trabajo de investigación se considera importante para la Sociedad porque contribuirá 
a mejora en los procesos de almacenamiento para que las empresas peruanas del sector 
logística sean más competitivas y generen mayor rentabilidad, a su vez, se conviertan en 
empresas de clase internacional que se esmeren en brindar un servicio logístico de 
excelencia. 
El resultado del trabajo de investigación será productivo para la Universidad Tecnológica 
del Perú, permitiendo que este pueda ser un patrón de estudio para la siguiente generación 
de estudiantes, con respecto a la mejora de los procesos en el ciclo de almacenamiento, 
utilizando una metodología 5s. Los resultados del siguiente trabajo de investigación se 





1.5 Limitaciones de la investigación 
 
- Poca disponibilidad de tiempo para realizar el trabajo, por motivos laborales.  
- Escasa información de los temas a investigar.  




              -Objetivo general 
Proponer un modelo de ciclo de almacenamiento en los almacenes del operador logístico 
RANSA S.A. 
 
              -Objetivos específicos 
Se determinan los siguientes objetivos específicos: 
1. Examinar la fase conservación del operador logístico RANSA S.A para mejorar 
el ciclo de almacenamiento. 
2. Examinar la fase mantenimiento del operador logístico RANSA S.A para mejorar 








II. Marco teórico:  
 
    - Ciclo de almacenamiento  
Según Escudero, M. (2014). Define al almacenamiento como un área donde depositar las 
mercancías. Dicha área puede ser propia de la empresa o de un tercero.  
Además, la autora menciona como se clasifican los almacenes:  
3. Según el espacio geográfico que tiene disponible:  
Por un lado, almacenes que trabajan al descubierto, los cuales no cuentan con espacios 
cerrados disponibles, es por ello que en este tipo de almacenes solo se colocarán 
objetos que no se dañarán al estar a la intemperie.  
Por otro lado, almacenes que trabajan en un espacio cerrado. Estos cuentan con una 
buena infraestructura, lo cual permitirá que los artículos estén seguros.  
4. Según el giro al cual se dedique la empresa: 
El almacenamiento es aplicable para todo tipo de empresas. Las cuales pueden ser 
industriales, comerciales, etc. Las mismas pueden requerir de distintos tipos de 
almacenes:  
Por un lado, el almacén de materia prima que trabaja básicamente con el área de 
producción. Por otro lado, el almacén de productos finales, el cual almacenará a todos los 
productos trabajados en producción. Por último, el almacén general, en donde se 
depositará materiales y materia prima perteneciente a la empresa.  
5. Según labores establecidas:   
Por un lado, se encuentra el almacén central, este se suele encontrar cerca de la planta de 
fabricación. Aquí se almacenará insumos y materiales, para luego ser distribuidos a otras 
concesionarias.  Por otro lado, el almacén regional. El cual se ubicará cerca de los 





6. Según su nivel de automatización:   
En primer lugar, los convencionales. Estos almacenes no cuentan con maquinarias ya que, 
mayormente todo el desplazamiento de los artículos lo realizan los mismos trabajadores. 
Estos almacenes no están familiarizados de manera directa con la tecnología, es por ellos 
que suelen llevar un control de mercancías en hojas sueltas.  Por otro lado, los 
automatizados. Estos almacenes poseen maquinarias que se ejercen con la fuerza de los 
trabajadores, es decir no son automáticas, además el control de mercancía lo realizan por 
medio de programas informáticos. Por último, los automáticos. Son almacenes que cuentan 
con maquinarias de alta gama así como con alta capacidad para alojar gran cantidad de 
artículos. Además, cuentan con un software para el control de la mercancía.   
7. Según pertenencia:  
Por un lado, el almacén propio. Es denominado de esta manera debido a que la empresa 
cuenta con un espacio determinado el cual puede ser utilizado como almacén para alojar 
su mercadería. Por otro lado, el almacén alquilado. Es cuando la empresa no cuenta con 
espacio suficiente para contar con su propio almacén o cuando no desea utilizar su espacio 
disponible para alojar sus pertenencias y opta por contratar a una empresa especializada 
en almacenamiento.   
Adicionalmente, el autor Escudero, M. (2014), plantea ciertas definiciones del ciclo de 
almacenamiento. El cual, desde su perspectiva, consiste en controlar las entradas y salidas 
de mercadería de manera organizada. Además, hace mención que el ciclo de 
almacenamiento se da en todo tipo de empresa, sin importar el tamaño o rubro.  
Según el autor, el ciclo de almacenamiento cuenta con las cinco fases:  
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Recepción de mercaderías: la cual se encarga de recepcionar los artículos enviados por 
los proveedores. Durante esta etapa se verificará que los artículos coincidan con los 
solicitados por la empresa. 
Almacenamiento: consta en colocar la mercancía en el lugar más idóneo dentro del 
almacén, con la finalidad de tener acceso a ella en cualquier momento sin ningún tipo de 
inconveniente. 
Conservación y mantenimiento: se basa en que las mercancías se preserven en buen 
estado durante el tiempo que se encuentren alojadas en el almacén. 
Gestión y control de existencias: en esta etapa se determinará el número de ítems que se 
puede almacenar, según a la capacidad del almacén, así como el número de días que los 
productos se mantendrán alojados allí.   
Expedición de mercancías: se inicia cuando se recibe una orden de pedido por parte del 
cliente, el cual determina las especificaciones técnicas del producto. Es ahí cuando se 
procede a alistar el pedido con las condiciones requeridas.  
Por otro lado, el autor menciona algunas ventajas de cumplir de manera idónea con el ciclo 
de almacenamiento:  
 La buena conservación de los productos.   
 La correcta distribución se los artículos, acorde a sus características técnicas.  
 El control de entrada y salida de artículos del almacén, gracias a sistemas 
tecnológicos.  
 
Acorde a Solórzano, M. (2018), el almacén es un espacio con condiciones adecuadas que 
sirve para depositar productos o materiales. 
El autor detalla que dentro del almacén existen tres tipos de flujos:  
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 Flujos de materias primas: 
Son elementos que no han sido sometidos a algún tipo de conversión. Se mantendrán en 
estado de materias primas o insumos hasta que el área de producción lo solicite para su 
trasformación.  
 Flujo de productos semielaborados  
Son productos que están parcialmente elaborados, pero no terminados del todo. Ellos se 
encontrarán en el almacén sin ser combinados con las materias primas ni con los productos 
terminados. 
 Flujo de productos terminados  
Estos elementos ya han sido transformados por el área de producción, ellos se mantendrán 
en el almacén hasta ser entregados al cliente final.  
Adicionalmente, el autor menciona las características que un almacén debe poseer para 
que funcione de manera óptima:  
 La ventilación 
Es importante que el área de almacenamiento se encuentre correctamente ventilada, ya 
que esto permitirá a los artículos tener una buena conservación sin alterar sus 
especificaciones técnicas. La ventilación se presentará según el tamaño de la empresa. 
Por un lado, en el caso de pequeñas empresas, su ventilación será por medio de apertura 
de puertas y ventanas. Por otro lado, en el caso de empresas grandes, usaran aire 
acondicionado o espacios refrigerados, según lo requiera el producto.  
 La iluminación   
Sin importar el tamaño de la empresa, la iluminación dentro del almacén es básica para 
tener una buena visión de los productos almacenados, así como para evitar accidentes de 
los trabajadores dentro del almacén.  
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 La señalización:  
Todo almacén debe contar con una correcta señalización. Los principales lugares a marcar, 
son las entradas y salidas de maquinaria, así como las zonas de seguridad y las zonas de 
peligro dentro del almacén.  
Además, según el autor, el ciclo de almacenamiento está compuesto por dos etapas:  
Aprovisionamiento: en el caso la empresa sea productora, adquirirá insumos para su 
próxima transformación, pero si la empresa es de servicios solo se encargará de alojas los 
productos ya terminados.  
Distribución: en esta fase se realizará la entrega de los productos previamente elaborados 
o los que solo fueron alojados en el almacén.  
Por otro lado, el autor menciona que el ciclo de almacenamiento cuenta con una serie de 
procesos para la manipulación de ítems:  
Una de ellas es la parte administrativa, la cual se encarga del control de información dentro 
del almacén. Es por ello que se asigna personal y un espacio determinado para esto. De 
tal manera, de tener un orden en cada etapa de almacenamiento.  
Otra de ellas es la parte operativa, la cual se encarga de la manipulación de ítems dentro 
del almacén. Esto se da de forma manual, es decir, el operario ejercerá fuerza para el 
traslado de artículos o materiales. Otra forma es utilizando maquinarias, para esto se debe 
capacitar a los trabajadores sobre su funcionamiento.   
Finalmente, el autor menciona que las empresas suelen utilizar dos criterios para la 
distribución de los artículos dentro del almacén:  
 Circunstancial: se basa en que los productos serán distribuidos a lo largo del 
espacio libre del almacén, debido a que estarán mezclados se debe contar con un 




 Organizado: en este caso se distribuirán los productos según sus características 
técnicas. Esto ayudara a una fácil localización de ellos dentro del almacén, así como 
un mejor aprovechamiento de espacios libres.       
Según el autor Brenes, P. (2015), el almacenamiento es un lugar donde se aloja un 
elemento sin haber sido transformado. Además, menciona, que el almacenamiento es una 
parte fundamental de la logística, ya que de esto dependerá la buena conservación de los 
insumos para su conversión a un producto terminado.  
El autor menciona que para que el almacenamiento sea correcto se deberá:  
 Hacer un uso eficiente del ambiente disponible, sean espacios al aire libre o 
cerrados, tratando de alojar la mayor cantidad de mercadería posible.  
 Lograr que el almacén represente para la empresa un ahorro de dinero, no un gasto 
adicional.  
 Contar con el stock preciso, se debe acudir al uso de la tecnología con la ayuda de 
softwares, que nos permitirán saber la cantidad de productos que debemos 
almacenar para abastecer correctamente.   
Adicionalmente, las principales actividades de almacenamiento, según el autor son:  
 El almacenamiento de insumos, productos no terminados y productos ya 
convertidos.  
 El correcto uso de espacios libres para el mayor alojo de mercaderías.  
 El control de artículos existentes dentro del almacén de manera manual o por medio 
de sistemas informativos.   
 El correcto uso de las maquinarias, para esto el operario debe contar con 
capacitaciones para saber cómo maniobrarlas.  
Además, el autor menciona que existen dos maneras de contar con un almacén: 
19 
 
Una de ellas, es contando con un almacén propio, esto genera un costo a la empresa, pero 
si se sabe hacer rotar los productos de manera correcta, no existirá este tipo de problemas.  
Otra de ellas, es contactar una empresa que realice labores de almacenamiento, esta 
opción es más recomendable para empresas que no cuentan con espacio suficiente para 
poder alojar sus artículos o materiales. 
 Escoger entre estas dos formas de almacenar se dará según la situación económica y el 
tamaño de la empresa.  
Por otro lado, el autor menciona que el ciclo de almacenamiento, cuenta con cuatro etapas:  
Recepción: el cual iniciara con el arribo de un vehículo a las instalaciones de la empresa, 
en ese momento se realiza un registro del vehículo, conductor y de la mercadería. 
Almacenaje: en esta etapa solo se colocarán los insumos en el almacenamiento de manera 
ordenada de modo de no alterarlos o dañarlos. 
Despacho: el consumidor realizará el pedido, a través de una orden de compra, con 
especificaciones técnicas del producto. 
Control de inventarios: se analizará el ingreso y salida de mercadería por medio de un 
software u otro mecanismo de control elegido por la empresa. 
Además, el autor menciona las funciones que cumple un ciclo de almacenamiento:  
 Regula la inestabilidad que existe entre la oferta y demanda: se almacenara solo lo 
que sea necesario. Es decir, solo se conservará en el almacén lo que se requiera 
para la temporada más cercana, ya que el mantener mercadería en el almacén 
genera costos.  
  Reduce de costos: al reducir los costos de almacenamiento, se podrá invertir más 
en el área de producción. 
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 Mantiene los artículos en buen estado durante su permanencia en el almacén, por 
más que sean temporadas cortas.  
 Permite tener un control permanente de los artículos existentes dentro de la 
empresa, por medio de programas logísticos, como softwares.  
Por último, el autor menciona que el objetivo principal del ciclo de almacenamiento es la 
satisfacción de los clientes, debido a que no es necesario acumular mercaderías en el 
almacén sino tener solo lo necesario y saber conservarlas y mantenerlas en buen estado.  
De esta manera, se tendrá a clientes contentos sin exceso de costos. 
 
 
- Operador logístico  
 
Según Urzalei, A. (2013), La cadena de suministro ha ingresado con fuerza en la 
organización empresarial en los últimos años, que en poco tiempo se ha convertido de gran 
importancia en la logística. La cadena de suministro lo podemos definir como la estrategia 
global que se encarga de gestionar las diferentes funciones, actividades y procesos de la 
cadena de suministros, con esto se busca que cada función, actividad y procesos trabajen 
de forma integral, alcanzando sus propios objetivos. 
La logística es parte del proceso de la cadena de gestión de la cadena de suministro, que 
se encarga de planificar, implementar y controlar con efectividad el almacén y el flujo de 
los bienes, servicios y todo lo relacionado con estas actividades, desde el punto de origen 
y el punto de consumo, para que puedan cumplir con las expectativas del consumidor. 
Características: 
· La logística es una parte de una idea más global como es la cadena de suministros 
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· La logística se encarga de gestionar flujos de productos, así como también flujos de 
información desde los proveedores hasta el cliente, podemos decir que está presente en 
toda la cadena de suministros. 
· Su principal objetivo de la logística es ofrecer un servicio de máxima calidad a sus clientes 
con costes totales mínimos. 
La logística integral debe garantizar un flujo de información continuo entre los procesos 
logísticos internos de la empresa como los diferentes agentes que componen la cadena de 
suministros, para que puedan integrarse y así disponer de un flujo de materiales y 
productos eficientes. 
 
La logística debe ser considerada como una logística integral, donde sus objetivos sean 
ofrecer productos adecuados en el lugar, momento, calidad y cantidad que espera el cliente 
para evitar conflictos entre los intereses que existen. 
 
La logística integral de dividen en: 
La logística interna es la encargada de planificar y gestionar los flujos de materiales y 
productos dentro de la empresa, para ello se debe trabajar en forma coordinada e 
integrada, lo cual será necesario el intercambio de información entre ellos. 
La logística externa, de lo contrario está centrado en la planificación y gestión de los flujos 
de materiales y productos entre la empresa y los demás que intervienen en la cadena 
suministro. 
La distribución y el transporte han sido las operaciones logísticas que más se han 
tercerizado por las empresas, estas operaciones son exteriorizados por los operadores 
logísticos, o mejor dichos estas actividades están en manos de empresas especializadas 
en prestar servicios logísticos; estas empresas pueden brindar una gran gama de servicios 
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como: transporte a larga distancia, almacenaje, preparación de pedidos, gestión de stocks, 
servicios postventas, etc. 
Ventajas de los operadores logísticos: 
-Gestión especializada: Las empresas que tercerizan consideran a sus operaciones 
logísticas como una función más dentro de su empresa, mientras que los operadores 
logística se encargan de la logística, son expertos en logística. 
-Accesos a tecnologías de información avanzada: Los operadores logísticos están 
dedicados al sector logística es por eso que cuentan con la más avanzada tecnología de 
información aplicada a la logística, a la que puede acceder la empresa que los contrata 
mediante el outsoursing. 
-Posibilidad de centrar esfuerzos en los core business: La empresa que subcontrate 
operadores logísticos, pueden dedicar más tiempo y utilizar los recursos a sus actividades 
principales. 
-Incrementos de la productividad de recursos: Los operadores logísticos trabajan con 
muchas empresas, desplazar grandes volúmenes de productos, aprovechando la 
capacidad de sus almacenes y los vehículos de transportes. 
- Mejor conocimiento y claridad de los costos logísticos: Las empresas que subcontratan 
operadores logísticos conocen mejor los costos logísticos que no facturan los operadores 
logísticos. 
-Convertir costos fijos en variables: Si la empresa realizara su propia logística incurriría en 
muchos costos fijos como, por ejemplo: almacenes, vehículos, personal, etc. Pero si la 




-Mejora de niveles de servicios y costes: El operador logístico maneja grandes volúmenes 
de mercancía y será capaz de entregas rápidas en diferentes destinos a mejores costes 
que su subcontratista.  
Acorde a Escudero. M (2018), La logística en el área empresarial tiene que garantizar el 
diseño y dirección de los flujos de materiales, información y financieros, donde los flujos se 
realicen de forma coordinada para que se cumplan con los objetivos de brindar al cliente 
productos y/o servicios en la cantidad y calidad exigida. El objetivo de la logística es 
satisfacer a la demanda con productos de buena calidad, garantizar la calidad del producto 
y reducir costos permitiendo aumentar los beneficios para la empresa 
Funciones de la cadena logísticas: El proceso logístico tiene una serie fases y etapas que 
se realizan en cadena que depende una parte por el mismo producto y la otra por las 
empresas que intervienen, es decir en función si es industrial, comercial o de servicios. 
Existen dos vías para que el producto pueda llegar al consumidor final: 
Canal de aprovisionamiento: Es cuando el producto es trasladado desde el lugar de origen 
hacia el almacén o fabrica. 
Canal de distribución: Es cuando el producto es trasladado desde el lugar de fabricación 
hacia almacenes o puntos de ventas. 
 La venta directa es cuando se hace llegar el producto a través de vendedores propios o 
agentes comerciales, los vendedores propios son los que pertenecen a la planilla de la 
empresa, mientras que los agentes comerciales trabajan de manera individual y por su 
propia cuenta. 
· La venta indirecta es cuando se hace llegar el producto mediante uno o más 
intermediarios, que adquieren el producto y lo revender a precios más altos, hay dos tipos 
de intermediarios el detallista quienes compran el producto y lo venden al consumidor y el 
mayorista quienes comprar el producto al fabricante y venden el producto al detallista, que 
luego lo revenderá al consumidor final. 
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Según el número de intermediarios que se involucren en la distribución se puede identificar 
los diferentes tipos de canales: 
- Canal nivel cero: Son ventas directas no existe ningún tipo de intermediario entre el 
fabricante y el consumidor, los costos fijos son elevados es por ellos que solo se utilizan 
para productos con alta valor unitario. 
- Canal de un nivel: El producto terminado es comprado por el detallista o mayorista antes 
de llegar al consumidor final. 
- Canal de dos niveles: Existen dos intermediarios entre el fabricante y el consumidor 
- Canal de tres niveles: Cuando se involucran otros intermediaros como por ejemplo 
agentes de ventas, centrales de compra, etc., en estos casos de dice que el canal es muy 
largo. 
Funciones de la gestión aprovisionamiento: 
- Conseguir la materia prima para la elaboración y venta de los productos, 
- Optimizar los precios y la calidad de los materiales 
- Gestionar los planes de transporte de aprovisionamiento y de sus puntos logísticos. 
- Encargarse del almacén de los productos, mediante métodos ´para mantener los stocks 
mínimos de cada material, logrando la optimización de los recursos que se están 
empleando. 
- Llevar un control de inventarios y sus costos, haciendo uso de las técnicas más 
adecuadas. 
Objetivos de la gestión de aprovisionamiento 
- Calcular las necesidades de la empresa, elaborando un inventario adecuado para que la 
empresa no se quede sin materia prima. 
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- Minimizar la inversión en inventarios, gestionando bien los stocks, se puede lograr reducir 
los costos de almacenamiento por daños, pérdidas u obsolescencia de los productos. 
- Ser eficiente con su sistema de información al proporcionar a las áreas implicadas el 
estado actual de los inventarios y enviar los informes a contabilidad sobre el valor monetario 
de las existencias. 
- Cooperar con el departamento de compras para lograr adquisiciones económicas para 
mantener un transporte eficiente donde se incluyan las actividades de despacho y recibo 
de mercaderías. 
Funciones de la logística según la actividad de la empresa 
En las empresas industriales tiene la función de aprovisionamiento de la materia prima, así 
como también el proceso de fabricación de los productos, distribución y servicios postventa. 
En las empresas comerciales tienen la función del abastecimiento de mercaderías, 
distribución comercial y servicio postventa al mayorista o al detallista. 
En las empresas de servicios tienen como la función de satisfacer las necesidades de los 
clientes, mediante los servicios que brindan a las empresas o consumidores finales. 
Sorlózano, M. (2017). El paso anterior para adquirir un producto es el suministro del 
producto hasta que llega al lugar que se va a distribuir, a esto se llama cadena de 
suministro, la cual es definida como el conjunto de procesos que se realizan para poder 
satisfacer a la demanda, para poder comprender mejor que es la cadena de suministros 
debemos definir a los actores que intervienen en esta fase: 
Proveedores: Son los que empiezan el proceso con envió de materias prima, productos 
semiterminados o terminados, son la base de todos los procesos de aprovisionamiento, 




Empresa: La empresa es la que recibe la mercadería, materias primas, productos 
semiterminados o terminados. Existen 3 tipos de empresas: 
Empresa fabril que recibe la materia prima y los transforma en productos semiterminados 
o terminados, los semiterminados deben seguir un proceso hasta terminar el producto para 
que llegue a manos de cliente. 
Empresa fabril son los que reciben los productos semitermindados para transformarlos en 
terminados, dichos productos pasan directamente a ser distribuidos. 
Empresa distribuidora son las que reciben los productos terminados listos para que sean 
vendidos 
Clientes. Suelen ser los consumidores finales, pero al igual que con los proveedores, 
cuando la cadena tiene diferentes niveles, existen varias empresas que pueden proveer a 
otras empresas algunos elementos y así pueden aparecer varios clientes en la misma 
cadena. 
Empresas de transporte: Es la que se encarga de transportar el producto entre cualquiera 
de los actores del proceso logístico, podemos encontrar varios tipos de transporte: por 
carretera, ferroviario, marítimo, aéreo e intermodal. 
Almacenes en tránsito: Son lugares pasajes donde se almacenan la mercadería hasta 
encontrar otro almacenen para reubicar los productos hasta su distribución o venta. Estas 
se ubican en zonas de fácil acceso para poder ahorrar en costes de distribución. 
La Asociación Empresarial de Operadores Logísticos de España (Anadif) define al 
operador logístico como la empresa, que por pedido de su cliente se encarga de diseñar 
una o varias fases de su cadena de suministro organizando , gestionando y controlando 
cada una de las fases mencionadas, utilizando tecnología, infraestructura y sistemas de 
información ya sean propias o ajena, son un tipo especial de outsoursing , son grandes 
empresas que abarcan grandes superficies que disponen de grandes almacenes , 
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maquinarias y diferentes tipos de transportes que utilizan para los planes adaptados a sus 
clientes, es importante no confundir a empresas que solo realizan los transportes o las 
cargas con operadores logísticos. 
Los contratos con los operadores logísticos son contratos mercantiles que representan 
ciertas singularidades por que no están específicamente en la normativa relacionada. Se 
pueden realizar tres tipos de contratos; oneroso. Bilateral y de tracto sucesivo y debe ser 
por escrito, en los contratos deben incluirse lo siguiente: 
-Ámbito de aplicación 
-Fecha de inicio de duración 
-Actividades cubiertas por el contrato 
-Sistema de rotación de mercancías aplicado 
-Derechos y obligaciones de las dos partes 
-Características de la plataforma logística y elementos que incluye el contrato 
- Cláusula de confidencialidad 
-Condiciones de seguros aplicados 
Ventajas: 
-Mejora de la estructura de costes 
-La empresa que subcontrata el servicio no invierte en maquinarias ni transporte logístico 
es por ello que no incurre en hacer inversiones o pedir grandes préstamos. 
- Comparten los riesgos por daños del producto. 





-La empresa que contrata el servicio pierde cierto control del producto y el proceso al no 
tener el control de los procesos que realiza la empresa proveedora. 
-Perdida en la cadena de aprovisionamiento. 
Por otro lado, es muy importante hablar sobre el cliente, ya que es parte esencial en el 
proceso logístico, es por ello que, según Perdiguero, M. (2017) define que el cliente y la 
calidad están relacionadas de manera directa, ya que la calidad son un grupo de 
características que tienen todos los productos o servicios para la satisfacción de las 
necesidades de los clientes, es decir cuando se menciona calidad podemos relacionarlo 
directamente con los clientes. 
Es el cliente quien dispone de la calidad de los productos o servicios, opinando sobre 
características y mencionando si sus necesidades o expectativas han sido cubiertas  
La gestión de almacén es muy importante para que la empresa logre la satisfacción de los 
clientes por que sus funciones están relacionadas a las ventas, compras, control de 
inventario, producción y distribución. Es en el almacén donde se realizan el servicio al 
cliente, porque es ahí donde se conserva, se embala y se distribuye al consumidor. 
El almacén es el área que más impacta en los clientes porque es el lugar donde el cliente 
recibirá su producto con todos requerimientos mencionados y espero que sus expectativas 
sean cumplidas. 
Medición de la calidad por los clientes: encuesta de satisfacción  
La medición de la calidad que perciben los clientes de los productos que ofrecen las 
empresas es la unos de los más importantes aspectos que toman en cuenta las empresas, 
porque con un cliente satisfecho crea lealtad y sobre todo atraerán a nuevos clientes. 
Se puede obtener información de los clientes atreves de: 
-Encuestas de satisfacción.  
-Llamada telefónica después de las ventas. 
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- Prueba del producto antes de la venta. 
-Opiniones de clientes mediante las redes sociales de la empresa. 
Indicadores más significativos para medir la satisfacción del cliente: 
-Nivel de fidelización. 
- Numero de reclamos de parte de los clientes. 
-Tiempo de espera, desde que se pide un producto hasta que el cliente lo obtiene. 
 
Servicio de atención al cliente y postventa  
Existe una relación directa en entre la satisfacción de los clientes debe existir una buena 
comercialización de productos y servicios, utilizando los diferentes canales de venta, los 
servicios posventa y cadena logística. 
Los empleados deben ser empáticos, amables, tener buen trato con los clientes deben 
conocer el producto que ofrecen y sobre todo comunicarse de manera adecuado con los 
clientes. 
Tener conocimiento y buena disposición acerca de reclamaciones e incluso devoluciones 
de mercaderías, siempre respetando las opiniones de los clientes. 
 El servicio al cliente no es solo el servicio prestado durante la venta, es también el antes 
durante y después de la venta. 
Desde el almacén se deben asegurar el buen servicio al cliente mediante disponibilidad de 
los artículos, la gestión de forma correcta y rápida sin que existan demora de entrega o 
envío de los productos. 
Una gestión de almacén eficaz, rápida y flexible ayuda a brindar un mejor servicio al cliente, 
siendo un elemento que diferenciador y un valor agregado que puedan percibir de manera 
positiva los clientes al compararlos con otras empresas  
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Reclamaciones de clientes 
Cuando se habla de reclamaciones por parte del cliente, se refiere a la insatisfacción del 
cliente hacia un determinado producto o servicio, atreves de las reclamaciones la empresa 
puede medir un el nivel de insatisfacción del cliente, pero si no existe reclamo no quiere 
decir que no exista insatisfacción. 
Cuando la empresa recibe un reclamo es un problema y se pone en evidencia que el 
Sistema de Gestión de Calidad no está realizando un buen trabajo, pero es necesario que 
existan estos tipos de quejas o reclamaciones para que la empresa pueda corregir lo que 
está haciendo mal y poder adaptarse a las perspectivas de los clientes. 
Se debe tratar con suma importancia las reclamaciones de los clientes y este proceso se 
debe incluir en el Sistema de Gestión de Calidad de la empresa, existe una norma 
establecer las pautas de las quejas y las reclamaciones, la UNE-ISO 10002. 
La buena gestión de las quejas y reclamaciones permite conocer la opinión de los 
consumidores y sobre todo reforzar relaciones con ellos, ya que de la respuesta que se dé, 
se podrá fidelizar o perder clientes 
 
 
2.1 Marco conceptual  
 
- Logística 
Según el diccionario de la Real Academia Española, define logística como el conjunto de 
medios y métodos necesarios para llevar a cabo la organización de una empresa, o de un 
servicio, especialmente de distribución.  
Además, según la autora Escudero M. (2014), la logística como una parte de la cadena de 
suministro encargada de planificar, gestionar y controlar el flujo y almacenamiento de los 
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bienes, los servicios y la información generada, desde el punto de origen del producto hasta 
el punto de consumo, con el objetivo de satisfacer la demanda de los consumidores.  
 
- Almacén  
Acorde al diccionario de la Real Academia Española, los almacenes son edificios o locales 
en los cuales se depositan géneros de cualquier especie, generalmente mercancías.  
Además, el autor Brenes, P. (2015). Define al almacén como el espacio destinado para 
guardar mercadería, ya que en las empresas sean de cualquier rubro, los artículos no se 
venden de manera inmediata y es por ello que disponen de un espacio para que 
permanezcan antes de ser repartidas a sus destinatarios. El autor detalla, además, que los 
almacenes cumplen ciertas funciones como, regular los desequilibrios de la oferta y 
demanda, la disminución de costos y completan el proceso productivo.   
- Procesos logísticos  
Según plantea diccionario de la Real Academia Española, proceso significa un conjunto de 
fases sucesivas de un fenómeno natural o de una operación artificial. 
Según el autor, Cortés J. (2015). Un proceso es cualquier actividad que recibe entradas y 
las convierte en salidas, cabe resaltar que este proceso requerirá de recursos materiales, 
humanos y tecnológicos apropiados para que se realice de manera competente.  
- Ciclo de almacenamiento  
Se define según diccionario de la Real Academia Española como, una serie de fases por 
las que pasa un fenómeno periódico.  
Según el autor Brenes, P. (2015), define al ciclo de almacenamiento como una serie de 
etapas en las cuales, la mercancía o insumos ingresaran a los almacenes de la empresa 
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para su conservación y próxima fabricación. Luego de ello se mantendrán allí hasta que el 
usuario final demande dicho producto y este deba salir de la empresa.  
- Calidad de servicio  
Los autores Cuatrecasas, L. y González J. (2015). Se puede definir a la calidad de procesos 
como el producto o servicio que deberá cumplir las especificaciones y funciones para los 
que ha sido diseñado y deberán ajustarse a los consumidores. Esto debe ser realizado de 
manera veloz y a un bajo costo, asegurando la preferencia del consumidor.  
 
- Eficiencia en los procesos  
Según el autor, Cipriano, A. (2014). La eficiencia de procesos como la capacidad de 
disponer de alguien o a algo para conseguir un objetivo determinado, con la utilización de 
sus mejores recursos.  
- Cadena logística 
Según Ragas, I. (2018).  Es el proceso de planeación, gestión y control de los flujos de 
materiales y productos, donde se incluyen toda la información de los procesos, donde se 
distinguen los procesos de aprovisionamiento de materia prima, fabricación y distribución 
de los productos. 
- Ransa 
Según Ransa, (2018). Es un operador logístico con experiencia en la gestión de cadenas 
de abastecimiento y diseño de soluciones logísticas integrales y flexibles. 
- Fase de conservación  
Según Escudero, M. (2014). La fase de conservación en el ciclo de almacenamiento consta 
en el conservar las mercancías en buen estado durante el tiempo que se encuentren 
alojadas en el almacén. 
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- Fase de mantenimiento  
Según Escudero, M. (2014). La fase de mantenimiento en el ciclo de almacenamiento es 
colocar la mercancía en el lugar más idóneo en el almacén, con la finalidad de tener acceso 
a ella sin ningún tipo de inconveniente.  
- Control los procesos  
Acorde a Boland L. (2015), consiste en verificar, si todo lo que se programó previamente 
se está realizando conforme a las órdenes impartidas y los principios admitidos, su finalidad 
es detectar faltas y errores pata que se puedan corregir y no vuelva a suceder en un futuro 
- Gestión de stock  
Según, Solórzano, M (2018). La gestión de stock, está formado por la mercadería 
acumulada en el almacén para asegurar el proceso de producción, cuando los almacenado 






  3.1 Tipo de investigación 
 
En el presente trabajo se desarrollará la investigación aplicada, ya que nosotros como 
investigadores tenemos intereses en resolver la problemática planteada, la cual es la 
búsqueda de una propuesta de mejora al ciclo de almacenamiento al operador logístico 






  3.2 Población y muestra 
 
En el presente trabajo de investigación se tomó una muestra de 20 trabajadores de la 



























































Ciclo de almacenamiento  
 
 
Según Escudero, M. (2014). 
Define al almacenamiento 
como un área donde depositar 
las mercancías. Dicha área 
puede ser propia de la 
empresa o de un tercero que 















1. ¿Considera que el 
mantenimiento que se le da al 
área de almacenamiento de la 
empresa RANSA en los 
bienes de consumo cumple 
con las políticas establecidas 
por empresa?  
2. ¿Con que frecuencia se 
realiza la verificación del 
estado de los artículos de 
cuidado personal y productos 
del hogar almacenados?  
3. ¿Los productos de bienes 
de consumo, tales como los 
artículos de cuidado personal 
o productos del hogar, se 
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4. ¿En RANSA los métodos 
de conservación para los 
artículos de bienes de 
consumo almacenados 
cumplen con los lineamientos 
establecidos por la empresa?  
5. ¿La empresa RANSA 
cuenta con la tecnología 
necesaria para la correcta 
conservación de los bienes de 
consumo?  
6. ¿Los bienes de consumo 
en la empresa RANSA están 
correctamente distribuidos 









Operador logístico  
Sorlózano, M (2017) define al 
operador logístico como la 
empresa, que por pedido de su 
cliente se encarga de diseñar 
una o varias fases de su 
cadena de suministro 
organizando , gestionando y 
controlando cada una de las 
fases mencionadas, utilizando 
tecnología, infraestructura y 
sistemas de información ya 



















Servicio al cliente  
 
 
7. ¿La mercadería que sale del 
almacén es verificada en 
presencia de la empresa 
cliente? 
8. ¿Cuándo existe un reclamo 
de una empresa cliente 
respecto a un producto de 
salida de almacén en mal 
estado, que área es la 
responsable? 
 
9. ¿El operador logístico tiene 





10. ¿Cada que tiempo realiza 
el inventario de los bienes de 
consumo almacenados? 
11. ¿Se realiza con frecuencia 
devoluciones de artículos de 
bienes de consumo? 
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12. ¿Cuentan con un software 
logístico que facilite el control 
de los inventarios? 
 
 




  3.4 Instrumentos 
 
Para el presente trabajo de investigación, se utilizó el cuestionario. El cual es una 
herramienta que utilizamos para extraer información que nos resulte conveniente para 






¿Considera que el mantenimiento que se le da al área de almacenamiento de la empresa 






El 75% de los trabajadores encuestados opinan que si se cumple con el mantenimiento 
establecido por las políticas de la empresa. Por otro lado, el 15% opina que solo en algunos 
casos se cumple con las políticas de mantenimiento establecidas. Por último, el 10% opina 
que no se cumple con las políticas de mantenimiento establecidas por la empresa.  
Opciones Respuestas %
a. Si 15 75%
b .No 2 10%






La percepción del operador logístico respecto al almacenamiento, cumple con las políticas 
de mantenimiento de bienes de consumo establecidas por la misma empresa. Por otro 
lado, un 10 % manifiesta que esto se puede mejorar entregando los artículos a tiempo y 
conservándolos en óptimas condiciones dentro del almacén.  
 
Pregunta N°2 
¿Con que frecuencia se realiza la verificación del estado de los artículos de cuidado 




El 100% de los trabajadores encuestados opino que la verificación del estado de los 
artículos de cuidado personal y productos del hogar se realiza de manera semanal.  
Interpretación  
La percepción del operador logístico es que todos los productos que componen la categoría 
de bienes de consumo, como son artículos de limpieza, artículos del hogar, etc. pasan por 
un control una vez por semana para verificar que se encuentren en óptimas condiciones 
mientras son conservados en el almacén para su verificación. 
Opciones Respuestas %
a. Semanal 20 100%
b. Quincenal 0 0%





¿Los productos de bienes de consumo, tales como los artículos de cuidado personal o 
productos del hogar, se encuentran ubicados en los almacenes correspondientes? 
 
Análisis  
El 90% de los trabajadores encuestados, opinan que los productos de bienes de consumo 
si se encuentran ubicados en los almacenes que les corresponden, mientras que el 10% 
opinan que solo en algunos casos están ubicados en los almacenes correspondientes.  
Interpretación  
La percepción del operador logístico indica que se hace un buen trabajo al momento de 
distribuir de manera correcta sus productos de bienes de consumo en el almacén que le 







a. Si 18 90%
b. En algunos casos 
2 10%




¿En RANSA los métodos de conservación para los artículos de bienes de consumo 
almacenados cumplen con los lineamientos establecidos por la empresa?  
 
Análisis  
El 80% de trabajadores encuestados opina que los métodos de conservación si cumplen 
con los lineamientos establecidos por la empresa. Mientras que el 10%, opina que solo en 
algunos casos se cumple con los métodos de conservación establecidos y el otro 10%, 
opina que no se cumple con los métodos de conservación establecidos por RANSA.  
Interpretación  
Los trabajadores opinan que existe una correcta aplicación de métodos de conservación 
en los bienes de consumo, es decir que estos artículos están almacenados en 
temperaturas adecuadas y son distribuidos de manera que no se alteren sus 







a. Si 16 80%
b .No 2 10%






¿La empresa RANSA cuenta con la tecnología necesaria para la correcta conservación 
de los bienes de consumo?  
 
Análisis  
El 85% de los trabajadores encuestados opinan que RANSA cuenta con la tecnología 
necesaria para la correcta conservación de los bienes de consumo. Mientras que el 10% 
de los trabajadores comentan que solo en algunos casos, la tecnología es la necesaria 
para la conservación correcta de los artículos almacenados. Por último, solo el 5% de los 
encuestados opinan que no se cuenta con la tecnología necesaria para la correcta 
conservación de bienes de consumo. 
Interpretación  
Los trabajadores opinan que, el operador logístico RANSA cuenta con alta tecnología para 
la correcta conservación de bienes de consumo, ya que su infraestructura es de alta gama, 
es decir está dividida acorde al tipo de producto almacenado y a la temperatura que cada 





a. Si 17 85%
b .No 1 5%






¿Los bienes de consumo en la empresa RANSA están correctamente distribuidos según 




El 80% de los trabajadores encuestados opinan que la distribución de los bienes de 
consumo está hecha de manera correcta según los almacenes que les correspondan. 
Mientras que el 15% opina que solo en algunos casos los bienes de consumo están bien 
distribuidos dentro del almacén. Por último, el 5% de los trabajadores opinan que los bienes 
de consumo no están distribuidos correctamente dentro del almacén. 
Interpretación  
Los trabajadores encuestados opinan que, el operador logístico RANSA tiene un orden 
determinado al momento de distribuir los artículos correspondientes a la categoría de 
bienes de consumo, ya que dichos productos son almacenados a la temperatura adecuada 
y en el espacio ideal para que los artículos no sean alterados en sus características 





a. Si 16 80%
b .No 1 5%






Servicio al cliente  
Pregunta N°7 
¿La mercadería que sale del almacén es verificada en presencia de la empresa cliente? 
 
Análisis  
Del 100 %, el 60% respondió que la mercadería es verificada en presencia del cliente antes 
de salir del almacén. Mientras que el 15% opina que algunas veces se verifica y el 10% 
respondieron que no se verifican las mercaderías en presencia del cliente. 
Interpretación 
Los trabajadores encuestados opinan que, cuando la empresa cliente si revisa la 
mercadería, verificando cantidad, modelo, colores, etc., si todo está de acuerdo, firma los 
cargos de las guías como sustento de aprobación y se retira con la mercadería en óptimas 
condiciones. 
 
Pregunta N°8  
¿Cuándo existe un reclamo de una empresa cliente respecto a un producto de salida de 
almacén en mal estado, que área es la responsable? 
Opciones Respuestas %
a. Si 12 60%
b .No 0 0%











El 85% de los trabajadores encuestados respondieron que los reclamos recaen al área de 
almacenamiento. Por otro lado, un 15 % de encuestados opina que recaen al área de 
servicios al cliente. 
Interpretación  
Los trabajadores encuestados respondieron que, la mayoría de reclamos recae en el área 
de almacenamiento y ellos serán quienes se encargarán de solucionar los problemas que 











a. Área de 
almacenamiento 17 85%
b. Área de 
producción 0 0%
c. Área de atención 





¿El operador logístico tiene contacto directo con la empresa cliente? 
 
Análisis  
Del 100 % de los trabajadores encuestados, el 65% tiene contacto con el cliente, mientras 
que el 15% solo en algunos casos y el 25% nunca tuvo contacto con el cliente. 
Interpretación  
La percepción de los trabajadores es que, el operador logístico no tiene contacto directo 
con las empresas clientes. Esto se da porque la empresa lo ha dispuesto así desde el inicio 
de sus operaciones y forman parte de sus políticas institucionales establecidas, ya que solo 
el área comercial tendrá contacto directo con las empresas cliente.  
 
Inventario  
Pregunta N°10  




a. Si 5 25%
b .No 12 60%




a. Diario 0 0%
b. Semanal 20 100%






El 100% de los encuestados respondieron que semanalmente se realizan los inventarios 
en el área de almacén. 
 
Interpretación  
Los trabajadores encuestados respondieron que, el tiempo de realizar inventario está 
establecido en las políticas de la empresa, lo cual se realiza semanalmente para poder 
saber la cantidad de artículos que aloja el almacén de la categoría de bienes de consumo.  
 
Pregunta N°11 




El 60% de los trabajadores encuestados, respondió que no hay devoluciones con 





a. Si 0 0%
b. No 12 60%





Los trabajadores encuestados opinan que, en el operador logístico RANSA no se realiza 
devoluciones de mercaderías, ya que los productos son entregados con óptima calidad, 
respetando las políticas establecidas por la empresa, como son el uso adecuado de 
espacios para la correcta distribución de los artículos dentro del almacén, sin afectar sus 
características técnicas.  
 
Pregunta N°12  




El 100% de los encuestados respondieron que el operador cuenta con un software que 
facilita el control de inventarios. 
Interpretación  
Los trabajadores opinan que, el operador logístico cuenta con un software que facilita el 
control de inventario, el cual es conocido y manejado por los trabajadores encuestados, 




a. Si 20 100%
b. No 0 0%






 V. Discusión de resultados 
 
1. El autor Brenes y el autor Escudero coinciden con respecto a la etapa de mantenimiento 
en el ciclo de almacenamiento, ya que ambos opinan que los artículos deben aprovechar 
el espacio disponible de la mejor manera para alojar mayor cantidad de mercancías. La 
única diferencia en sus opiniones es porque el autor Brenes ve al mantenimiento para 
empresas industriales que suelen en almacenes a cielo abierto o cerrado. En cambio, el 
autor Escudero toma al mantenimiento para empresas más pequeñas que alojan menores 
cantidades en almacenes cubiertos.  
En los resultados obtenidos, se puede señalar que la empresa RANSA cumple de manera 
adecuada con el mantenimiento de los artículos dentro del almacén, ya que hace un uso 
correcto de los espacios disponibles alojando gran cantidad de artículos de bienes de 
consumo, como lo son productos de belleza y de limpieza. El operador logístico RANSA 
cuenta con más de 98,600 posiciones disponibles para la colocación de ítems, así como 
con más de 3´106,066 m2 de capacidad de almacenamiento.  
 
2. Los autores Solórzano y Escudero opinan de manera similar con respecto a la 
conservación de artículos dentro del almacén, ya que ambos coinciden en que el almacén 
debe contar con una correcta infraestructura, como lo es una correcta señalización, 
ventilación e iluminación que son factores esenciales para la buena conservación de 
artículos. Además, el autor Escudero resalta que una mala manipulación dañaría o alteraría 
las características técnicas de cualquier mercadería.  
En los resultados obtenidos, se puede indicar que el operador logístico RANSA cumple 
correctamente con la conservación de artículos dentro del almacén, ya que hace uso 
correcto de la   iluminación, la ventilación, y señalización. Además, cuenta con más de 
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15,000 posiciones de temperatura controlada y un sistema de software especializado que 
le ayuda a ser más eficiente en las actividades del almacenaje.  
 
3. Los autores coinciden que en toda empresa el servicio al cliente se debe dar antes, 
durante y después de la venta, ya que es un factor importante que debe tener toda empresa 
porque es algo subjetivo y difícil de medir ya que cada consumidor dará un valor diferente 
a cada producto o servicio y eso dependen de sus expectativas o necesidades.  
En los resultados se puede desprender que  la Empresa RANSA SA cumple con brindar 
un buen servicio al cliente de acorde con lo mencionado con los autores y los colaboradores 
de dicha área, respecto a la verificación de los productos antes de la entrega, los clientes 
realizan esa verificación en el área de almacenamiento para poder constatar si los 
productos cumplen con todo lo acordado y si satisfacen sus expectativas, al cumplir con 
las expectativas los clientes se sienten satisfechos y posiblemente se fidelicen a la 
empresa, como expresan los autores un buen servicio al cliente y una buena postventa es 
señal de fidelización. La empresa RANSA direcciona casi todos los reclamos al área de 
almacenamiento para que puedan brindar una solución rápida y eficaz, ya ellos son los que 
coordinan y saben acerca de los productos almacenados y toda la logística que eso implica 
y por ende son los encargados de poder solucionar a tiempo cualquier tipo de reclamo.  
 
4. Los autores coinciden en que una buena gestión de inventarios es esencial para el 
desarrollo tanto de pequeñas y grandes empresas por que implica un control de costes y 
rentabilidad siendo los inventarios, el capital de la empresa en forma material. Por otro 
lado, respecto a las devoluciones o reclamaciones los autores opinan que es de suma 
importancia darle al cliente soluciones rápidas con respecto al producto y sobre todo darle 
la importancia debida a las opiniones de los clientes para que puedan tomarlo en cuenta 
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en las mejoras y sobre todo estar en sinergias con las perspectivas de los clientes para 
fidelizarlos. 
En los resultados de las encuestas realizadas, se indica que la empresa RANSA realiza 
semanalmente sus inventarios en el área de bienes de consumos, la realización del 
inventario lo establece cada empresa según la rotación y el control  de productos que ellos 
manejan, con respecto a las devoluciones  o quejas podemos ver que el casi no existe 
devoluciones de mercaderías porque los clientes tienen la facilidad de verificar insitu que 
los productos están en buena calidad y óptimas condiciones como rige las políticas de 
calidad de la empresa, si existe alguna queja ellos cuenta con personal calificado para 
poder brindar una solución eficaz y rápida al cliente. El operador logístico RANSA cuenta 
con un software para una mejor gestión de inventarios, el cual permite verificar los 
movimientos de mercadería y su ubicación exacta dentro del almacén. Además, RANSA 
asigna a un asesor para cada empresa que decida trabajar con ella, otorgando atención 

















1. Se determina que el operador logístico RANSA si cumple de manera correcta con 
la etapa de mantenimiento en sus almacenes, ya que los trabajadores encuestados 
resaltan la buena ejecución de los procesos acorde a sus lineamientos 
establecidos, como lo son el buen uso del espacio y la correcta distribución de 
artículos acorde a sus especificaciones técnicas.  
 
2. Se concluye que el operador logístico RANSA realiza una correcta conservación de 
artículos dentro de su almacén, ya que acorde a sus trabajadores hace un uso 
correcto de la iluminación, ventilación y señalización, evitando así la alteración de 
las características físicas de los artículos almacenados.  
 
 
3.  Se determina que el servicio al cliente en la empresa RANSA es eficaz, lo cual es 
un punto a su favor con respecto a las otras empresas del mismo rubro, ya que la 
hace más competitiva, logrando satisfacer las expectativas de sus empresas 
clientes. 
 
4. Se concluye que la empresa RANSA mantiene un nivel óptimo en el control de sus 
inventarios, ya que los realiza de manera semanal con el apoyo de un software 
especializado, siendo ello uno de los principales factores que indican el buen 








1. Se recomienda al operador logístico RANSA conservar sus almacenes con la última 
tecnología, para el correcto mantenimiento de diversos artículos y de esta manera 
seguir siendo la mejor opción para sus clientes.  
 
2. Se le recomienda al operador logístico RANSA mantenerse actualizado a nuevas 
tendencias de mantenimiento dentro del almacén, que puedan surgir en un futuro, 
las cuales pueden simplificar los procesos actuales, manteniendo a RANSA como 
líderes en su rubro. 
 
3. Se recomienda a la empresa RANSA que continúe implementando herramientas 
para poder satisfacer las expectativas de sus clientes con continuas encuentras 
acerca del servicio brindado y un seguimiento de opinión en sus páginas web. 
 
4. Se recomienda que la empresa siga a la vanguardia con los softwares que ayudan 
a incrementar la eficacia en las operaciones de almacenamiento, con una mejor 
gestión de inventarios, la optimización en el uso de los recursos y una mejora 
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Encuesta realizada por alumnas de la Universidad Tecnología del Perú de la Facultad de 
Administración y Negocios para el curso Taller de Investigación. Encuesta dirigida a los 
trabajadores del área de almacenamiento de bienes de consumo del operador logístico 
RANSA S.A. 
1. ¿Considera que el mantenimiento que se le da al área de almacenamiento de la 
empresa RANSA en los bienes de consumo cumple con las políticas establecidas 
por empresa?  
a. Si  
b. No  
c. En algunos casos 
2. ¿Con que frecuencia se realiza la verificación del estado de los artículos de 
cuidado personal y productos del hogar almacenados?  
a. Semanal   
b. Quincenal  
c. Mensual  
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3. ¿Los productos de bienes de consumo, tales como los artículos de cuidado 
personal o productos del hogar, se encuentran ubicados en los almacenes 
correspondientes? 
a) Si  
b) No  
c) En algunos casos 
4. ¿En RANSA los métodos de conservación para los artículos de bienes de 
consumo almacenados cumplen con los lineamientos establecidos por la 
empresa?  
a. Si  
b. No  
c. En algunos casos  
 
5. ¿La empresa RANSA cuenta con la tecnología necesaria para la correcta 
conservación de los bienes de consumo?  
a. Si  
b. No   
c. En algunos casos  
6. ¿Los bienes de consumo en la empresa RANSA están correctamente distribuidos 
según los almacenes que les corresponden?  
a. Si  
b. No  
c. En algunos casos  
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c. En algunos casos  
 
8. ¿Cuándo existe un reclamo de una empresa cliente respecto a un producto de 
salida de almacén en mal estado, que área es la responsable? 
 
a. Área de almacenamiento  
b. Área de producción  
c. Área de atención al cliente 
 




c. En algunos casos  
 












c. A veces 
 




c. En algunos casos  
 



































Hipótesis general  
¿Cómo mejorar el ciclo de almacenamiento del 
operador logístico RANSA S.A.? 
Proponer un modelo de ciclo de 
almacenamiento en los almacenes 
del operador logístico RANSA S.A. 
 
Con el planteamiento de un modelo de mejora, se 









- ¿Qué elementos deben corregirse para el 
óptimo funcionamiento de la fase de 
conservación del ciclo de 
almacenamiento del operador logístico 
RANSA S.A.? 
- ¿Qué elementos deben corregirse para el 
óptimo funcionamiento de la fase de 
mantenimiento del ciclo de 




- Examinar la fase conservación del 
operador logístico RANSA S.A para 
mejorar el ciclo de almacenamiento. 
- Examinar la fase mantenimiento del 
operador logístico RANSA S.A para 




- Una correcta conservación de los productos 
almacenados, permitirá contar con un 
eficiente ciclo de almacenamiento.  
 
- Un correcto mantenimiento de los productos 
almacenados, permitirá contar con un 
eficiente ciclo de almacenamiento. 
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